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Abstract - RSU Assalam is a private health institution in the field of medical services. Assalam RSU 
strategy undertaken in order to establish a good communication relationship with the patient is 
confined to the offline print media and via phone or SMS. This has an impact on the fabric of the 
communication link between the patients and the hospitals that it is difficult to deliver information to 
patients, such as information services that are owned, physician practice schedule updated and other 
info needed patient. For that we need a good business strategy through Customer Relationship 
Management (CRM) used to acquire new customers, promote service excellence and services, 
enhance the benefits customers / patients and maintained good relations to customers because 
customer satisfaction is an important factor in the achievement of objectives company. To realize this 
strategy should be developed e-CRM application. 
In this research, a web-based system built using Adobe Dreamweaver as a tool of software 
development (development tool), the programming language PHP and MySQL as its DBMS. 
System development method used is waterfall model with the step system needs analysis, system 
design, writing code, testing methods blackbox, implementation and maintenance. 
Results of e-CRM is a hospital information services, online registration, patient report card 
based on the period and the queue of patients. Results of testing the software declare all items on the 
test and the test class level system testing with blackbox testing techniques represent all of the 
application's functionality e-CRM is expressed in accordance with the expected results. This indicates 
that the e-CRM on RSU Assalam has been completed and can be used. 
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Abstrak - RSU Assalam adalah lembaga kesehatan swasta di bidang pelayanan medis. Strategi 
Assalam RSU dilakukan untuk membangun hubungan komunikasi yang baik dengan pasien hanya 
terbatas pada media cetak offline dan melalui telepon atau SMS. Hal ini berdampak pada kain link 
komunikasi antara pasien dan rumah sakit yang sulit untuk menyampaikan informasi kepada pasien, 
seperti layanan informasi yang dimiliki, jadwal praktek dokter diperbarui dan info yang dibutuhkan 
pasien lainnya. Untuk itu kita perlu strategi bisnis yang baik melalui Customer Relationship 
Management (CRM) yang digunakan untuk mengakuisisi pelanggan baru, mempromosikan 
keunggulan layanan dan jasa, meningkatkan pelanggan manfaat / pasien dan mempertahankan 
hubungan baik dengan pelanggan karena kepuasan pelanggan merupakan faktor penting dalam 
pencapaian tujuan perusahaan. Untuk mewujudkan strategi ini harus dikembangkan aplikasi e-CRM. 
Dalam penelitian ini, sistem berbasis web yang dibangun menggunakan Adobe Dreamweaver 
sebagai alat pengembangan perangkat lunak (alat pengembangan), bahasa pemrograman PHP dan 
MySQL sebagai DBMS-nya. Metode pengembangan sistem yang digunakan adalah model air terjun 
dengan sistem langkah analisis, desain sistem, menulis kode, pengujian metode blackbox, 
pelaksanaan dan pemeliharaan kebutuhan. Hasil e-CRM adalah layanan informasi rumah sakit, 
pendaftaran online, pasien rapor berdasarkan periode dan antrian pasien. Hasil dari pengujian 
perangkat lunak menyatakan semua item pada tes dan pengujian sistem tingkat kelas uji dengan 
teknik pengujian blackbox mewakili semua aplikasi fungsi e-CRM dinyatakan sesuai dengan hasil 
yang diharapkan. Hal ini menunjukkan bahwa e-CRM pada RSU Assalam telah selesai dan dapat 
digunakan. 
Kata kunci: CRM, e-CRM, strategi bisnis, RSU Assalam 
 
I.   PENDAHULUAN 
Perkembangan internet dalam teknologi 
informasi yang begitu pesat telah merambah 
ke berbagai sektor bisnis termasuk pelayanan 
kesehatan. Rumah Sakit adalah institusi 
pelayanan kesehatan yang menyelenggarakan 
pelayanan kesehatan perorangan secara 
paripurna yang menyediakan pelayanan rawat 
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inap, rawat jalan, dan gawat darurat 
(Permenkes, 2016). Tuntutan pelayanan 
informasi untuk pasien di suatu rumah sakit 
semakin meningkat, pelayanan ini meliputi 
kemudahan dalam mengakses informasi yang 
dibutuhkan oleh pasien dan kemudahan dalam 
berbagai tindakan seperti mendaftar untuk 
konsultasi dengan dokter atau berobat jalan.  
Rumah Sakit Umum Assalam yang 
berlokasi di Jl. Gatot Subroto Gemolong 
Sragen, merupakan salah satu institusi 
kesehatan swasta yang bergerak dibidang jasa 
pelayanan medis. Strategi yang dilakukan RSU 
Assalam guna menjalin hubungan komunikasi 
yang baik dengan pasien hanya terbatas pada 
media cetak offline dan melalui telepon atau 
SMS. Dalam pelaksanaanya, sering ditemukan 
beberapa permasalahan seperti terbatasnya 
media cetak sebagai penyalur informasi 
layanan rumah sakit, jaringan telepon yang 
seringkali sibuk, petugas Informasi yang tidak 
standby 24 jam, SMS yang seringkali terlalu 
banyak sehingga terjadi overload dan sulitnya 
memberikan tindak lanjut terhadap keluhan 
pelanggan karena data yang belum terintegrasi 
dengan database. Hal ini berdampak pada 
jalinan hubungan komunikasi antara pasien 
dan pihak rumah sakit yang menyebabkan 
sulitnya penyampaian informasi kepada 
pasien, seperti informasi layanan yang dimiliki, 
jadwal praktik dokter ter-update dan info 
lainnya yang dibutuhkan pasien. Hal ini 
menandakan bahwa belum adanya 
pemanfaatan Customer Relationship 
Management (CRM) pada RSU Assalam 
dalam  memperoleh pelanggan baru, 
mempromosikan keunggulan layanan dan 
jasa, meningkatkan keuntungan yang 
diperoloeh pelanggan/ pasien, dan 
mempertahankan hubungan baik kepada 
pelanggan karena kepuasan pelanggan 
menjadi faktor penting dalam tercapainya 
tujuan perusahaan.   
Customer Relationship Management 
(CRM) merupakan strategi pemasaran yang 
membangun relasi yang erat antara 
perusahaan dengan para pelanggannya. 
Komunikasi yang tidak lancar, dapat 
menumbuhkan keraguan pelanggan.  
Relasi antara perusahaan dan pelanggan yang 
terjalin sangat erat akan membuat pelanggan 
merasa ikut memiliki perusahaan. Alasan 
rumah sakit harus menerapkan CRM adalah 
persaingan rumah sakit yang semakin ketat 
dan tuntutan untuk tetap berkembang, 
kegiatan pemasaran melalui metode tadisional 
tidak sepenuhnya bekerja dan kebutuhan 
tentang pelanggan baru atau buyer centric 
(Palifka, 2010). Pelanggan baru yang 
dimaksud adalah mencari sebanyak mungkin 
pengguna jasa rumah sakit yang baru. Dalam 
konsep CRM ini, rumah sakit harus 
menyediakan pelayanan data yang relevan, 
database jejak penilaian dan pengalaman 
rumah sakit dalam penanganan pasien, 
menyediakan pengetahuan yang menunjang 
pelanggan baru mengambil dalam keputusan 
menggunakan jasa rumah sakit.  Ditinjau dari 
sisi internal, tujuan akhir dari CRM rumah sakit 
adalah peningkatan keuntungan,  strategi, 
efisiensi, efektifitas, kreatifitas, inovasi dan 
fokus kepada pelanggan, penghematan biaya, 
pengurangan ketidakpastian dan pengurangan 
kesalahan. Sedangkan dari sisi ekternal, 
tujuan akhir CRM pada rumah sakit adalah 
pengurangan komplain , peningkatan 
kepuasan, timbal balik, peningkatan nilai di 
mata pelanggan. 
Electronic Customer Relationship 
Management (e-CRM) adalah salah satu 
bentuk pengaplikasian TI pada bidang CRM 
suatu perusahaan dengan memanfaatkan 
teknologi internet. e-CRM pada rumah sakit 
merupakan strategi pendekatan dengan pasien 
untuk menjaga hubungan yang baik dan 
loyalitas dari pasien lama serta menarik pasien 
baru dalam menghadapi persaingan bisnis 
layanan kesehatan dengan institusi kesehatan 
lainnya. CRM yang dilakukan secara elektronik 
dapat mempermudah interaksi antara rumah 
sakit dengan pasien, karena tidak ada batasan 
waktu mengakses internet sehingga informasi 
akan mengalir secara cepat, baik itu informasi 
dari rumah sakit, ataupun tanggapan dari 
pasien yang biasanya berupa saran ataupun 
kritik tentang produk/jasa maupun proses 
penanganan pasien yang dapat digunakan 
sebagai acuan rumah sakit untuk membangun 
pelayanan rumah sakit menjadi lebih baik.  
Dengan adanya hal-hal tersebut, RSU 
Assalam sebagai salah satu rumah sakit 
rujukan faskes lanjutan di kecamatan 
Gemolong ini perlu mempertahankan 
keunggulan kompetitif yang berkelanjutan. 
Tidak hanya bertumpu pada kualitas 
pelayanan, tetapi juga pada upaya menjalin 
hubungan dengan pasien, peningkatan 
loyalitas pasien mengenai kepercayaannya 
dalam mendapatkan pelayanan kesehatan, 
maka diperlukan strategi yang dapat membuat 
rumah sakit mampu bersaing untuk mencapai 
keselamatan dan kepuasan pelanggan. Oleh 
karena itu, dibutuhkan sebuah sistem informasi 
yang dapat diakses melalui internet 
darimanapun dan kapan saja untuk menjadi 
solusi dari setiap permasalahan yang ada. 
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Berdasarkan latar belakang tersebut penulis 
akan membuat “Electronic Customer 
Relationship Management (e-CRM) Pada RSU 
Assalam Gemolong”. 
 
II. TINJAUAN PUSTAKA 
2.1 Pengertian Customer Relationship 
Management 
Customer Relationship Management 
adalah seluruh proses dalam 
membangun dan menjaga hubungan 
yang menguntungkan dengan 
pelanggan melalui pengantaran nilai 
(value) dan kepuasan (satisfaction) yang 
tinggi bagi pelanggan. Hal ini mencakup 
seluruh aspek dalam mendapatkan, 
menjaga, dan meningkatkan jumlah 
pelanggan (Amstrong, 2011).  
2.2 Pengertian e-CRM 
e-CRM adalah menggunakan teknologi 
komunikasi digital untuk 
memaksimalkan penjualan kepada 
pelanggan saat ini dan terus mendorong 
penggunaan pelayanan online (Chaffey, 
2011). 
2.3 Manfaat e-CRM 
Dengan menggunakan internet 
untuk relationship marketing e-CRM 
maka terdapat beberapa manfaat yang 
dapat dicapai dan ditingkatkan yaitu : 
a. Penargetan lebih efektif dalam hal 
biaya (Targeting more cost-
effectively)Targeting secara 
tradisional 
b. Mencapai penyesuaian untuk massa 
pesanan pemasaran (Achieve mass 
customization of the marketing 
messages) 
c. Meningkatkan kedalaman, 
memperluas dan sifat alami dari 
hubungan itu sendiri (Increase depth, 
breadth, and nature of relationship) 
d. Sebuah pembelajaran dari hubungan 
bisa dicapai dengan menggunakan 
peralatan yang berbeda dalam 
seluruh siklus hidup pelanggan (A 
learning relationship can be achieved 
using different tools throughout the 
customer lifecyle) 
 
e. Biaya yang lebih rendah (Lower cost) 
Dengan menghubungi pelanggan 
melalui email atau melalui web page 
memiliki biaya yang lebih rendah 
dibandingkan dengan physical mail 
(Chaffey, 2011). 
 
2.4 Prinsip e-CRM 
Lima prinsip e-CRM adalah sebagai 
berikut (Zingale dan Ardnt, 2001) : 
a. Begitu pelanggan berinteraksi 
dengan salah satu komponen e-
CRM, lingkungan e-CRM 
mengidentifikasi mereka sebagai 
seorang yang unik, atau pelanggan 
individu. 
b. Lingkungan e-CRM tahu bagaimana 
membedakan sebuah pelanggan 
individu dari semua pelanggan lain 
menggunakan data profil pelanggan. 
c. Lingkungan e-CRM memudahkan 
pelanggan untuk menjalin kontak 
dengan perusahaan serta 
memungkinkan komunikasi satu arah 
maupun dua arah melalui media 
pilihan pelanggan. 
d. Dalam lingkungan e-CRM pelanggan 
menemukan isi dan layanan yang 
memenuhi kebutuhan dan 
kepentingan individu masing-masing. 
e. Melalui lingkungan e-CRM 
perusahaan memperoleh 
pengetahuan baru tentang 
kebutuhan dan minat pelanggan, 
serta terus meningkatkan konten dan 
pemrograman. 
 
III. METODE PENELITIAN 
a. O b servasi 
Teknik    pengumpulan    data    
dan 
peninjauan langsung terhadap 
permasalahan yang diambil. 
b.   Studi Pustaka 
Studi    Pustaka    merupakan 
suatu teknik pengumpulan data 
dengan cara membaca atau 
mempelajari buku-buku referensi 
yang berhubungan dengan masalah 
yang akan dibahas guna 
memperoleh landasan teori untuk 
keperluan menganalisis data. 
 
c.    Wawancara 
Wawancara adalah teknik yang 
digunakan Penulis dalam memperoleh 
data dengan jalan tatap muka dan 
mengadakan tanya jawab secara 
langsung kepada beberapa orang  
yang berhubungan dengan penelitian ini. 
IV. HASIL DAN PEMBAHASAN 
4.1 Use Case Diagram 
Use Case mendefinisikan fitur dari 
sistem atau apa yang bisa dilakukan 
oleh sistem. Diagram ini menyajikan 
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interaksi antara use case dan actor 
 
calon pasien
<<include>>
<<include>>
<<include>>
<<include>>
<<include>>
<<include>>
<<include>>
<<include>><<include>>
<<include>>
login pasien
mendaftar pasien
pasienmelakukan chat
CS
mengelola formulir
petugas_RM
mengelola user
mengelola pasien
mengelola poli
mengelola laporan
mengelola dokter
login petugas
mengelola jadwal
admin
<<include>>
<<include>>
mengisi formulir
mencetak kartu antrian
<<include>>
 
Gambar 4.1 Use case diagram 
 
4.2 Relasi antar tabel 
Untuk perancangan database 
electronic customer relationship 
management pada RSU Assalam ini, 
penulis menggunakan relational 
diagram dalam menentukan relasi 
antar tabel didalam database yang 
akan dibuat 
 
 
Gambar 4.2 Class diagram 
 
4.3 Halaman Akses untuk User Admin 
Halaman beranda 
Merupakan tampilan utama halaman 
ini dengan hak akses login sebagai 
admin 
 
Gambar 4.3 Halaman Beranda 
 
5.1. Kesimpulan 
Telah dirancang dan dibangun 
Electronic Customer Relationship Management 
pada RSU Assalam Gemolong. Berdasarkan 
hasil penelitian yang telah penulis lakukan, 
kesimpulan yang didapat adalah sebagai 
berikut : 
a. Dari sistem yang sebelumnya 
didapatkan permasalahan yang dihadapi 
RSU Assalam dalam mendapatkan 
pelanggan baru dan mempertahankan 
loyalitas pelanggan yaitu keterbatasan 
media promosi dalam kegiatan 
pemasaran mengenai informasi layanan 
kesehatan yang ada di RSU Assalam. 
Hal ini berdampak pada jalinan 
hubungan komunikasi antara pasien dan 
pihak rumah sakit yang menyebabkan 
sulitnya penyampaian informasi kepada 
pasien, seperti informasi layanan yang 
dimiliki, jadwal praktik dokter ter-update 
dan info lainnya yang dibutuhkan 
pasien.  
b. Perancangan dan pembangunan e-CRM 
dilakukan dengan tahapan-tahapan 
yang sistematis dengan menggunakan 
metode pengembangan sistem waterfall. 
Analisis kebutuhan sistem merupakan 
tahapan pertama yang menjadi dasar 
proses pembuatan sistem. Pada tahap 
ini dilakukan pencarian dan 
pengumpulan semua kebutuhan yang 
diperlukan untuk menunjang 
kelengkapan sistem atau aplikasi, 
kemudian mendefinisikan semua 
kebutuhan yang dipenuhi dalam 
perangkat lunak atau aplikasi yang 
dibuat.  
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emudian dilakukan tahapan desain/ 
perancangan sistem yang meliputi Use 
Case Diagram, Sequence Diagram, 
Activity Diagram, Relasi tabel, HIPO dan 
User interface. Tahapan selanjutnya 
adalah penulisan kode program yang 
merupakan tahapan dalam 
pengimplementasian sistem yang sudah 
dirancang dan dilakukan pengujian 
sistem dengan metode blackbox untuk 
mengetahui kesalahan-kesalahan yang 
terdapat dalam sistem dan segera 
dilakukan perbaikan. Tahapan yang 
terakhir adalah penerapan dan 
pemeliharaan sistem untuk menjaga 
proses operasional sistem dan 
memungkinkan untuk dilakukan 
pengembangan sistem di kemudian hari. 
c. Analisis dan perancangan sistem pada 
penelitian ini merupakan dasar pada 
pembangunan aplikasi e-CRM di RSU 
Assalam hingga selesai. Hasil pengujian 
perangkat lunak menyatakan semua 
butir uji pada kelas uji dan tingkat 
pengujian sistem dengan teknik 
pengujian blackbox mewakili semua 
fungsionalitas aplikasi dari e-CRM 
dinyatakan sesuai dengan hasil yang 
diharapkan. Hal ini menandakan bahwa 
e-CRM pada RSU Assalam telah selesai 
dibangun dan dapat digunakan. 
 
5.2 Saran 
Electronic Customer Relationship Management 
(e-CRM) ini masih dapat dikembangkan lebih 
lanjut dengan beberapa usulan 
pengembangan sebagai berikut: 
 
a. Electronic Customer Relationship (e-
CRM) ini dapat dikembangkan dalam 
versi android mobile agar lebih fleksibel 
dalam penggunaannya. 
b. Mengintegrasikan e-CRM sampai 
dengan pengolahan data obat dan 
laporan administrasi keuangan. 
c. Melengkapi e-CRM dengan fitur 
informasi penanggulangan gawat 
darurat terpadu yang memuat informasi 
ketersediaan kamar untuk pasien 
rujukan dari RS lain. 
d. Mengembangkan fitur live chatting 
dengan menggunakan aplikasi chat 
messenger. 
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